
 همایش بین المللی انرژی دهمیندواز

 

 های خدمات عمومیاعتمادپذیری سازمان هایشاخصابعاد و شناسایی 

 برق تهران بزرگ( عی: شرکت توزی)مطالعه مورد

   
 

 

 

رویپژوهشگاه ن  

Ghheydari@nri.ac.ir- Harazmjoo@nri.ac.ir-Mkeyghobadi@nri.ac.ir 
 

 دهیچک
تأكيد  ذينفعان خودبا بلندمدت ها بيش از هر چيز، بر ايجاد روابط پايدار و چالش امروزي، سازماندر محيط رقابتي و پر

 رغميها تبديل گشته است. علهاي اساسي سازمانكنند. با توجه به اهميت اين موضوع، اعتماد به سازمان به يكي از اولويتمي

 يرياعتمادپذ تيكه بتواند به صورت ملموس وضع كپارچهيشفاف و  الگوييحوزه صورت گرفته،  نيكه در ا فراواني تحقيقات

سنجش  هايشاخص ابعاد و افتنيبسنجد، وجود ندارد. هدف از اين تحقيق،  يديكل نفعانيذ ريسا ديدگاهها را از شركت

 نيها بتوانند به كمک اهاي توزيع برق است تا شركتآن براي شركت يسازيو بوم عمومي ي خدماتهاسازمان يرياعتمادپذ

موجود در هاي ي مباني نظري و مدلتحليل محتواحاضر با استفاده از  قيدر تحقشوند. خود  نفعانياعتماد ذ ستهيالگو شا

سنجش ميزان  يبرا موضوع محوري 7قالب  شاخص در 45، حوزه اعتمادپذيري و همچنين بررسي اسناد بالادستي شركت

در به اعتبارسنجي مدل پيشنهادي پرداخته شد و  ،ليل عاملي تأييديتح با استفاده ازشده و  نييتب هااعتمادپذيري شركت

 يو نحوه ارتقااعتمادپذيري بهبود  يبه ارائه راهكارها ،يقيشده به كمک مطالعات تطب نييتب نهيبه تيعبا توجه به وض تينها

 برق تهران بزرگ پرداخته شد. عيعملكرد شركت توز

  کلید واژه

 برق عيتوز يهاشركت -تحليل عاملي -تحليل محتوا - مات عموميهاي خدسازمان -يرياعتمادپذ

  غلامرضا حیدریآرزمجو،  هینها،مریم کیقبادی
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 مقدمه

است كه  ياز عوامل يكياعتماد  ،تاكنون از قرون باستان

و ثبات همه نوع از روابط داشته  جادياهميت را بر ا نيبيشتر

. در روابط با زمينه دارديمدر كنار يكديگر نگاه افراد را  و

رفتار  ايرات مثبت از نيات اساس انتظا فرد بر اعتماد،

 .[1]را دارد اواز طرف  سکير رشيبه پذ ليتما ،ديگري

به  ياست كه فرد نانياز اطم يسطح انگرياعتماد بدر واقع 

منصفانه،  يكه طرف مقابل، رفتار يانهفرد ديگر دارد؛ به گو

و آن را به  [2]با او داشته باشد ينيبشيو قابل پ ياخلاق

ها، توانيم به گفتار، وعدهعنوان انتظارات كلي كه ما  مي

كنند. گران تكيه كنيم، تعريف ميكتبي دي عبارات شفاهي و

ها اعتماد، تمايل افراد را به تعامل و همكاري با گروه نيبنابرا

 .[3]كندافزايش داده و رضايت را جانشين اجبار مي

اعتماد درست و دهد ينشان منيز  يسازمان اتيمطالعه ادب

 يها، شرط لازم براافراد و سازمان نيدر روابط ب يمنطق

كه اعتماد  دهيعق نياو  [4]روديبه شمار م تيكسب موفق

است كه منجر  يابه عنوان عامل بالقوه يسازمان طيدر مح

از منابع  يكيتواند يشود و ميم يبه بهبود عملكرد سازمان

اقبال مواجه  بادر بلند مدت باشد، به سرعت  يرقابت تيمز

ها و انسان انيانسجام م جادياعتماد در ا. [5]گشته است

 ياژهيو گاهيجا يكند و دارايم فايا يها نقش مهمسازمان

با توجه به تحولات  يسنت تيريمد يهاوهيلذا ش ؛باشديم

و  ستنديها نسازمان يجوابگو گريد ،يطيمح طيشرا

و مديريت بر مبناي بر ايجاد روابط پايدار ها ناچارند سازمان

 .[6]تأكيد نماينداعتماد 

عبارت است از  ياعتماد سازمانبه اعتقاد صاحبنظران، 

 يو رفتار يارابطه يهاكه افراد درباره شبكه يانتظارات

است كه به فهم عملكرد و  يمهممفهوم  و سازمان دارند

و جاي آن در  [2]كنديكمک مها سازمان ياساس يهاارزش

 ،يزيريلذا پ ؛روابط امروزي به خوبي نمايان و آشكار است

امروزه،  يو تجار يحفظ و ارتقاء سطح اعتماد در روابط كار

 ديآيها به حساب مها و شركتسازمان تيموفق يسنگ بنا

تواند در راه كسب اثربخشي فردي و و ساز و كارهاي آن مي

اعتماد،  يبر مبنا تيريمد .ثر واقع شودؤسازماني م

 هاتوان با كمک آنيدهد كه ميرا بدست م يهايراهكار

جلب،  يبرا يامروز يرا در بازار رقابت ياستهيشا گاهيجا

 .[4]بدست آورد ساير ذينفعان يجذب و نگهدار

اعتماد همواره حداقل ميان دو با توجه به آنچه كه بيان شد، 

شود و در بستر سازماني، اعتماد را فرد يا نهاد تعريف مي

هاي درون سازماني )اعتماد كاركنان(، برون توان در لايهمي

)اعتماد مشتريان و جامعه به سازمان( و بين  يسازمان

شركت( بررسي نمود و از آنجا  تأمينسازماني )در زنجيره 

كاوش در مباني نظري جهت تعيين  ق،يقكه هدف از اين تح

شركت  يريگيري و بهبود اعتمادپذعوامل مؤثر بر شكل

وزيع نيروي برق تهران است، بنابراين حوزه تمركز اين ت

 نياعتماد درون سازماني، برون سازماني و ب ق،يتحق

شركت  نيا يديكل نفعانيشركت توزيع است. ذ يسازمان

و پيمانكاران  كنندگانتأمين ان،يشامل كاركنان، مشتر

ها و نهادهاي سازمان، شهروندان و سازمان تأمينزنجيره 

 و خصوصي هستند. يمختلف دولت

است كه بتواند به  يجامع حي مدلطرااين تحقيق  هدف

بهبود خدمات شركت و بهبود رضايت و اعتماد تمام 

 آن ابعاد زير و مدل توسعه براي .ذينفعان شركت منجر شود

 با مدل كه است لازم توزيع، شركت در سازيپياده و

 عمل هحوز و خدمات و توزيع هايشركت وظايف موريت وأم

 در اقدامات بهترين و جهاني هايايده و يابد تطابق آنها

تحقيق حاضر جهت  بنابراين. شود بررسي مشابه هايشركت

بررسي  بادستيابي به اهداف خود در مرحله اول 

هاي موجود در ادبيات و سيستماتيک مباني نظري و مدل

تجربيات برتر در سطح  نيزاسناد بالادستي شركت توزيع و 

سازي مدل اعتمادپذيري شركت به توسعه و بومين جها

توزيع پرداخته و پس از آن اعتبار مدل پيشنهادي را مورد 

تجربيات ايت به كمک بررسي داده و در نه آزمايش قرار

، به ارائه راهكارهايي در زمينه روپيشهاي توزيع شركت

ته بهبود عملكرد شركت توزيع در حوزه اعتمادپذيري پرداخ

 است.

 مبانی نظری -1

هاي روزمره در ها و كنشاعتماد بنيان بسياري از تعامل

در ارتباطات ميان فردي و چه در جوامع انساني چه 

. لرسان معتقد است [7]ها استتباطات اجتماعي بين گروهار

ها و اعتماد، يک فرد در رابطه با ديگر گروه هيبر پا

و  نموده بينييشرفتار آنها را قبل از وقوع، پ ،كارگزاران

 . هوسمر[8]كندخود را بر اساس آن طراحي مي تفعالي

 يفيبودن بر وظا يمتك ياعتماد به معنا كنديم انيب

ها افراد و گروه گريكه به صورت داوطلبانه توسط د باشديم
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افراد  يق و منافع تماماند، تا حقوشده رفتهيها پذو شركت

 تيمشاركت به رسم کي ايو  ياقتصاد مبادله کيدر  ريدرگ

 .[7]شده و حفظ گردد ختهشنا

از  ياريموضوع مورد تمركز بس اعتماد، در حوزه قاتيتحق

 ،ياطلاعات يهااقتصاد، سيستم ت،يريها مانند مدرشته

 و ... است يشناسجامعه ،يروانشناس ،ياسيعلوم س ،يابيبازار

 يچيز اي يتواند به كسيم يكس نكهيبه عنوان باور به او 

در  يجامع و جهان يفيشده است، اما تعر فيتكيه كند، تعر

باشد،  هامفهوم كه قابل كاربرد در همه موقعيت نيمورد ا

را اعتماد به نهادهاي  اعتمادوجود ندارد. اقتصاددانان مفهوم 

 كهيدرحال ،كنندعنوان مياقتصادي و سازوكار آنها 

 يقابل اتكا، عادلانه و اخلاق يروانشناسان اعتماد را رفتار

است  يارشته نياعتماد يكي از مفاهيم ب نيدانند. بنابرامي

هاي مختلف تجزيه و تحليل شده و اين امر تا كه از ديدگاه

ابعاد و انواع مختلف آن منتهي  ،حدودي به كثرت معنا

 .[1]گرديده است

فردي در  نيب اي يشخص نيبراي روابط ب ياصل دياعتماد كل

تعامل و حافظ  کيدر  يي مختلف و جزء ضرورهانهيزم

است در يک فرد يا  يباشد و باورمي داريپا يروابط اجتماع

سازمان نسبت به فرد يا سازمان ديگر كه طرف مقابل 

 بانيبه ضرر وي انجام نخواهد داد، به صورت پشت ياقدام

را انجام  خود يهاتيخواهد كرد، تعهدات و مسؤل داموي اق

 يبيني و به شكل قابل قبولدهد و به طور قابل پيش يم

 انيم يرفتار خواهد نمود. در واقع اعتماد به عنوان پل

 .[7]باشدشده مي ينيبشيپ ندهيتجارب گذشته و آ

محوري اعتماد اين است كه اعتماد بر نوعي انتظار  ايده

. تخطي از اين انتظارها، اعتماد را مخدوش استوار است

كند. بي اعتمادي سازد اما ضرورتاً بي اعتمادي ايجاد نميمي

شود كه بدگماني بروز كند و تخطي از وقتي ايجاد مي

 ادلاتمب گريانتظارها در يک مبادله دو طرفه، احتمالاً به د

توان نوعي انتظار شود. بنابراين اعتماد را ميداده مي ميتعم

ساس اقدام ا تواند برنتايج مثبت دانست كه يک طرف مي

 .[9]طرف ديگر دريافت نمايد

توان به اعتماد به فرد، اعتماد به گروه و اعتماد يرا م اعتماد

سه دسته اعتماد داراي  نيبندي نمود. اميبه سازمان تقس

 کي. اعتماد ما به باشندمي گريكديبا  يرابطه تنگاتنگ

افراد شاغل در آن  ايتواند از اعتماد ما به فرد يسازمان م

فرد  کياعتماد ما به  نيو همچن رديپذ ريثأتسازمان 

باشد كه آن شخص  ياعتماد ما به سازمان ليتواند به دليم

كند. اعتماد به فرد و اعتماد به سازمان از يدر آن كار م

كه افراد در سازمان دارند و  ييهاتيو موقع فيوظا قيطر

كنند، به هم مرتبط يم فايكه در سازمان ا ييهانقش

 .[11]شونديم

بر تعاريف ارائه شده، در تحقيقات مختلف، محققان  علاوه

اند كه بر گذار بسياري را شناسايي كردهتأثيرابعاد 

سطح فردي و چه در سطح  گيري اعتماد چه درشكل

حسن  ،ياخلاق صداقتبراي مثال  گذارند.مي تأثيرسازماني 

 رک و ،يثبات، وفادار ،يارزش يهمخوان ،يتوانمند ت،ين

، ها، انصاف، مستقل بودن، تحقق وعدهراست بودن

بودن به  نانيتخصص، قابل اطم ،يدوست نوع ،يرخواهيخ

و شهرت، تعاملات  ،يفرد يهاجاذبه ،يعنوان منبع اطلاعات

 ،هاي قابل اعتمادانگيزهگشودگي،  ن،يشيپ جينتا

، يستگيدسترس بودن، شا ها، درارزش يگذاراکاشتر

پذيري، مسئوليت ،يوآورن ت،يخلاق رش،ي، قدرت پذرتيبص

ارتباطات، ابراز وجود،  ،يهمكار ييتوانا ،يريپذانعطاف

مواردي  همگي ،ليتما و يدرستكار ،ييو كارا يثربخشا

هستند كه در منابع مختلف به عنوان عوامل مؤثر بر 

شد،  انيهمانگونه كه باما  .[11]انداعتمادپذيري عنوان شده

از منظر سازماني اعتماد ميان سازمان و ذينفعان آن تعريف 

شود و در روابط و مبادلات حداقل دو طرفه مفهوم پيدا مي

مرحله ابتدايي در  «هاطرف»كند. از اين رو شناسايي مي

اعتماد مفهومي  ياز طرف و ارزيابي و بهبود اعتماد است

ممكن است كه ذينفعان  و تاسوابسته به زمينه بررسي 

عتماد به سازمان مختلف داراي معيارهاي متفاوتي براي ا

كه برخي ذينفعان به سازمان اعتماد حالي باشند و در

 يبرا .[12] كنند، برخي ديگر به سازمان اعتماد نكنندمي

كيفيت  يت كلمثال عوامل مؤثر بر اعتماد مشتريان به صور

كالا و خدمات، قيمت، زمان تحويل و پاسخگو بودن سازمان 

كاركنان، رضايتمندي،  يبرا كهيشود، در حاليعنوان م

 دايپ تيها اهمگيريحقوق و پاداش و مشاركت در تصميم

نقش سازمان در به عواملي همچون  نيز جامعه. كندمي

 پايبندي به اصول حفظ محيط زيست وبهبود امور جامعه 

كالا و خدمات، معامله  كنندگانتأمينكند. تأكيد مي

بخش، پايپندي به تعهدات و پرداخت به موقع و رضايت
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 يريه اعتمادپذرعايت قوانين و مقررات را نشان زيدولت ن

موضوع در  نيتر شدن اروشن ي. برا[13]داننديسازمان م

و عوامل  نفعانيذ نياعتماد هر گروه از اچگونگي به مه ادا

 شود.پرداخته ميمؤثر بر آن 

 کارکنان به سازمان اعتماد -1-1

منظور از اعتماد درون سازماني، اعتماد كاركنان به يكديگر 

و اعتماد كاركنان به مديران و سازمان و اعتماد مديران به 

. در اين كندمي دايمان توسعه پكاركنان است كه در طول ز

اعتماد كاركنان به سازمان مورد  ،به صورت كليتحقيق 

اعتماد در سازمان  نييسطح پا بررسي قرار گرفته است.

اطلاعات را در سازمان  انيشود كه كاركنان جرباعث مي

و سوءظن  يمنحرف كنند و با كاركنان و همكاران با بدگمان

كند موانع  داي. هنگامي كه اعتماد كاهش پنديرفتار نما

 دايپ انيشده و اطلاعات به طور صادقانه جر جاديا يارتباطات

شده و  فيگيري ضعتصميم نديفرآ تيكند، در نهانمي

 .[14]ديآيم نييپا ماتيتصم تيفيك

اعتماد كاركنان به  يبرا يمختلف، ابعاد متفاوت قاتيتحق در

 يازهايسازمان، ذكر شده است به طور مثال توجه به ن

سازمان از آنها، انصاف  تيريمد ياجتماع تيكاركنان و حما

آنها از سازمان،  يهاكاركنان و ستاده يهاداده نيو تناسب ب

جود ثبات و ت،يريكاركنان و مد نيشفاف ب ياطلاعات انيجر

بيني، قابل پيش يو رفتار رانيمد يهابه منزله تحقق وعده

توجه  ح،يصح ماتيدر اخذ تصم رانيو مهارت مد يستگيشا

 ضيكاركنان و قضاوت مناسب، تفو يهابه تخصص و مهارت

كاركنان به منظور به  يلازم برا اراتيو وجود اخت ارياخت

در  انفشيظادر انجام و ديجد يكار يهاوهيش يريكارگ

كاركنان در امور سازمان و  شنهاداتيسازمان، توجه به پ

 يهازهيانگ ،يوفادار ها،يگذارمشاركت آنها در هدف

از اين  نانياطم تيو صداقت و قابل  يو دوست يرخواهيخ

 .[15]موارد هستند

 به سازمان مشتریاناعتماد  -1-2

ان يكي از ذينفعان كليدي هر سازماني هستند. در مشتري

ها، ها و سازمانتحقيقات حوزه اعتماد مشتريان به شركت

رضايت مشتريان از محصولات و خدمات و عملكرد سازمان، 

گيري اعتماد مشتريان و به عنوان يک عامل مهم در شكل

كند. در تحقيقات جديدتر، وفاداري مشتريان نقش ايفا مي

اجتماعي شركتي نيز به عنوان عامل اثرگذار بر  مسئوليت

ها از طريق اعتماد مشتريان ذكر شده است، زيرا سازمان

زيست و برقراري رفتار مسئولانه در برابر جامعه و محيط

ارتباط با مشتريان و ايجاد تصوير بهتر در ذهن مشتريان و 

توانند بر اعتماد مشتريان اثرگذار ساير ذينفعان، مي

 .[16]باشند

و اقدامات  ماتيو مشاركت آنها در تصم مشتريانتعامل با 

و انتظارات آنها و  ازهاياز ن حيدرک صح جاديسازمان، به ا

 ياثربخش شيشود و افزاپاسخگويي مناسب منجر مي

خواهد  ياعتماد شركت را در پ يستگيشا زيعملكرد و ن

 نيمشترك تيرضا يابيمند ارزمستمر و روش نديفرآ داشت.

 ييشركت را در جهت شناسا زيبازخورد از آنها ن افتيو در

 يبا مخاطرات جد نكهياز ا شيمشكلات بالقوه و بالفعل، پ

در  توانديم تيرضا نيكه ا رساند،يم ياريرو شود، روبه

محصول و خدمات ارائه شده به  تيفيو ك متيق يهانهيزم

اثربخش  ياطلاعات يهاستميوجود س جو شود.آنها جست و 

 يبه آنها و بازخورد آن يدگيرس ات،يشكا افتيدر در عيو سر

نيز  مشتريانسازمان و ارائه بازخورد به  يهابخش ريبه سا

اعتماد شركت  يستگيرا در بهبود خدمات و شا ينقش مهم

 .[17]كنديم فايا

ها و اعتماد بین سازمان و سایر سازمان -1-3

 تأمیننهادهای زنجیره 

 جاديها در اشركت ييصاحبنظران معتقدند كه امروزه توانا

و مفهوم  افتهي يفراوان تيبر اعتماد، اهم يروابط مبتن

ها با در مورد روابط شركت ژهيبه و يسازمان نياعتماد ب

مورد  شركت تأمينهاي زنجيره كنندگان و شركتنيتأم

قرار گرفته است.  يسازمان رندگانيگميو تصم رانيتوجه مد

مبادلات و انجام  ليعلاوه بر تسه ،يسازمان نياعتماد ب

به همراه دارد  گرييد ديو فوا جينتا ،يتبادلات تجاري و مال

سطح  شيارتباطات، افزا ليآنها تسه نيتراز مهم يكه برخ

به  يسترسسطح د شيگذاري اطلاعات و افزابه اشتراک

 .[18]هستند يسازمان نياطلاعات و كاهش تعارضات ب

ه براي اعتماد بين سازماني هاي ارائه شدمؤلفه نيتراز مهم

صداقت و گشودگي در روابط با شركاي كاري و پيمانكاران و 

كنندگان و تسهيم اطلاعات و پاسخگويي به آنها، تأمين

شايستگي )توانايي( كيفيت خدمات و محصول، رعايت 
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، تعامل بيني صحيح تقاضازامات، پيشبندي، انجام الزمان

عدم بروز  بوده و يمال مناسب و پرداخت به موقع تعهدات

ها، نشانگر حسن رفتار نسازما نيمشكلات كاري در روابط ب

 يسازمان نياعتماد ب شيخواهد بود كه سبب افزا نيطرف

عدم ثبات و وجود تناقض بين گفتار و  ي. از طرفگردديم

كاهش ثبات  يقها باعث كاهش اعتماد از طررفتار سازمان

ها و ها، رويهياستوجود ثبات در س نيشود. همچنمي

شركت، بر اعتماد شركا، پيمانكاران و زنجيره  کيعملكرد 

گذار است، در همكاري بين سازماني تأثيرشركت  تأمين

نقش محوري و اساسي دارد چرا كه همكاري  زيعدالت ن

 وگيرد ي اجتماعي شكل ميهااي است كه در شبكهمقوله

ي اجتماعي هايكي از مهمترين لوازم قوام و دوام شبكه

عدالت است. منظور از عادلانه بودن يک نهاد اجتماعي اين 

ها، قدرت و اختيارات و مزايا و است كه حقوق و مسئوليت

هاي وابسته به خود را به صورت عادلانه توزيع كند و فرصت

. در ددر تعاملات، رفتاري منصفانه و اخلاقي داشته باش

كنندگان، اين تأمينو روابط پيمانكاري و انتخاب پيمانكاران 

 .[19]موضوع اهميت بالايي برخوردار است

خدمات  هایاعتماد جامعه به سازمان -1-4

 عمومی

سازمان كه به  تأمينعلاوه بر كاركنان، مشتريان و زنجيره 

پذيرند اند و از آن اثر ميملصورت مستقيم با سازمان در تعا

ها، گذارند، جامعه شامل شهروندان، رسانهآن اثر مي و بر

هاي اجتماعي و نهادهاي دولتي و خصوصي و انجمن

آن بر  اتتأثيرمحيطي، نسبت به عملكرد سازمان و زيست

جامعه حساس هستند و در جايگاهي فراتر از مشتريان 

هاي ر خصوص سازمانكنند. دسازمان به سازمان توجه مي

 رايز .خدمات عمومي اين حساسيت به نوعي بيشتر است

اي است كه براي اقتصاد نوع خدمات، به گونه نيماهيت ا

شوند و اگر در ارائه آنها نقصاني پديد آيد، ضروري تلقي مي

 هاي توزيع برقشركت .[21]شودبزرگي ايجاد مي اميناآر

به  ،يرسانهاي خدمات عمومي هستند و برقجزء شركتنيز 

باشد. مي و زيرساختي مطرح ميعنوان يک خدمت عمو

هاي گذار بر اعتماد مردم و جامعه به شركتتأثيرعوامل 

قرار  بررسيمورد در بحث اعتماد عمومي، عمومي و دولتي 

يعني ميزان يا سطح انتظار عموم  موميگيرد. اعتماد عمي

براي دريافت پاسخ مثبت از طرف متوليان امور عمومي به 

مي، شهروندان را به نهادها و هايشان؛ اعتماد عموخواسته

دهد و از كه نمايندگان آنها هستند پيوند مي ييهاسازمان

ي دولت دموكراتيک افزايش اين طريق مشروعيت و اثربخش

 .[21] يابدمي

ت انجام شده هاي اعتماد عمومي و تحقيقاتوجه به تئوري با

 ،يصداقت، رفتار اخلاق ت،يشفاف ،ييوگدر اين حوزه، پاسخ

ها و كارگزاران دولتي به عنوان انصاف و عملكرد سازمان

شهروندان و جامعه  يبر اعتماد عموم رگذاريعوامل اصلي تأث

 .[21]اندشده انيب يعمومي و دولت يهابه سازمان

 تحقیق پیشینه -2

به صورت  ،يتيريهاي مدامروزه مفهوم اعتماد در مدل

و  متفاوت هايگر و مستقل نقشهوابسته، مداخل رهاييمتغ

است كه در علوم  يميكند و جزء مفاهيم فايا مهمي

قرار گرفته و بنا بر  يمختلف توسط صاحبنظران مورد بررس

حاصل  يمختلف جينتا ،علوم نيحاكم بر هر كدام از ا ميپارادا

مفهوم اعتماد در  يقيمثال در تحق يبرا .[22]گشته است

آن  جهيچارچوب نظم اجتماعي مورد مطالعه قرار گرفته و نت

، اشكال اعتماد نيز تغيير جوامعشده كه همزمان با تغييرات 

شرايطي  ،تغييرات، براي جلب اعتماداين يابد و همراه با مي

ز . اباشندها و اصناف بايد به آن پايبند لازم است كه سازمان

ها صداقت، جمله شرايط لازم براي تداوم فعاليت سازمان

 .[23]كارايي و حركت در جهت تحقق اهداف جمعي است

عوامل مؤثر بر  ييبه دنبال شناسا نيمحقق گريد يادر نمونه

 گريد قيو در تحق [2]اندبوده يدولت يهااعتماد به سازمان

ثر بر اعتماد شهروندان به ؤتر، عوامل ميبه صورت جزئ

 .[24]قرار گرفته است يشهري مورد بررس تيريمد

اند كه دهيرس جهيبه اين نت نيمحقق گريد قاتيتحق در

 نيبو يا  [25]است رگذاريتأث يبر اعتماد عموم يپاسخگوي

 تيمسئول ،يعملكرد سازمان ات،ياخلاق ،يسازشفاف

 ،يو برخورد منصفانه با اعتماد عموم يپاسخگوي ،يسازمان

مناسب اخلاق  يفضاهمچنين  .[26]وجود دارد يهمبستگ

ت رضاي ،يانسجام اجتماع ،ياجتماع تياحساس امن ،يعموم

 تيمقبول و ينوع دوست هيروح ،يدين يپايبند ،ياجتماع

 .[27]گذارديمثبت م ريبر اعتماد تأث ياجتماع

از سطح  يمشخص شد كه ادراک عموم گريد يقيتحق در

به  يوماعتماد عم زانيبر م يدولت يهاسازمان يپاسخگوي
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 ياخلاق ،ياسيس يپاسخگوي ن،يدولت مؤثر است و در اين ب

به  يرا بر اعتماد عموم ريتأث شترينيب بيبه ترت ،يو مال

به  [28]در  ينمحقق همچنين .[8]گذارنديم يدولت بر جا

 يهابه سازمان يتقويت اعتماد عموم يبرا يآزمون مدل

در  يينمحقق يگريد قيدر تحق و پرداخته يخدمات عموم

كه عوامل مؤثر بر  اندآن بوده يصدد جست و جو

توان آنها را يو چگونه م ستيچ هاسازمان يرياعتمادپذ

توجه به موارد بيان شده، با .[5]دادمورد سنجش قرار 

ي خدماتي، با هابررسي عوامل مؤثر بر اعتمادپذيري سازمان

  رسد.ذينفع ضروري به نظر ميي هاتوجه به ساير گروه

 روش تحقیق -3

و از  يكاربرد - ياحاضر از نظر هدف توسعه قيروش تحق

 ي. جامعه آمارباشديم يشيمايپ ق،ينجام تحقنظر روش ا

برق است و براى  عيشركت توز رانيشامل مد زين قيتحق

ى اغيراحتمالى سهميهگيرى انتخاب نمونه، از روش نمونه

ارشد  نرايو مد نينفر از متخصص 72كه شامل  استفاده شد

 نيز قيتحق يهاپاسخ پرسش افتنيجهت  ند.شركت بود

 اسيشد كه مق يطراح سؤال 45مشتمل بر  ياپرسشنامه

 ييبود. در خصوص روا كرتيل ييتا9 فيها طپرسش

 يهااز ابعاد از پرسشنامه کيهر  يبرا كهاز آنجا ، پرسشنامه

توان ادعا استاندارد در آن بعد كمک گرفته شده است، مي

. جهت باشديخوردار منمود كه پرسشنامه از روايي بالايي بر

 يو روش آلفا SPSSافزار از نرم زيپرسشنامه ن ييايپا دييتأ

 جي( ساختار پرسشنامه و نتا1كرونباخ استفاده شد. جدول )

 دهد. يرا نشان م ييايپا زمونآ

 ساختار پرسشنامه و نتایج پایایی آن :(1)جدول 

 آلفاي كرونباخ هاتعداد پرسش عوامل فرعي

 13936 8 گيشايست و صلاحيت

 13944 9 ذينفعان مشاركت و شفافيت

 13815 7 ثبات

 13879 5 صداقت

 13661 4 خيرخواهي توجه و 

 13896 8 پاسخگويي

 1398 4 انصاف

 

مرحله  2به اهداف خود، در  يابيحاضر جهت دست قيتحق

مراحل را به همراه  نيا( 1)انجام شده است. شكل  يكل

 .دهديارتباط آنها نشان م

 

 قيانجام تحق ي: مراحل كل(1)شكل

 

 های تجزیه و تحلیل دادهژمتدولو -3-1

 مدل توسعه اول: فاز

 يجهت توسعه مدل، در ابتدا با تحليل محتوا قيتحق نيدر ا

 يريموجود در ابعاد اعتمادپذ يهااز جمله مدل ينظر يمبان

از جمله برق  عيمرتبط با شركت توز ياسناد بالادست ريو سا

 کينيكل نامهوهيش ،يسند اصلاح نظام ادار ،يسند راهبرد

و ابعاد  املعو ييبه شناسا يقيو انجام مطالعات تطب تيريمد

 مدل اقدام شد.

پژوهشى است كه در آن محتواى  يتحليل محتوا، راهبرد

از طريق به كارگيرى عينى و منظم قواعد  ،ارتباطات

سه توانند خلاصه و با هم مقايبندى به اطلاعاتى كه مىمقوله

 .[29] يابندشوند، تغيير شكل مى

ها به طور عملياتى و شفاف تعريف شد اين پژوهش مقوله در

ات محتوايى نتواند در بيش از يک خانه قرار تا هيچ اطلاع

اى خاص، اثرى در گيرد و اختصاص يک داده به مقوله

 يهامقوله نييهاى ديگر نگذارد و پس از تعبندى دادهطبقه

شد.  نيياز آنها تع کيمتناسب با هر  يهاشاخص ،ياصل

ها در شاخص ييمحتوا جهت شناسا ليانجام تحل نديفرآ

 ه است.آورده شد (2)شكل 

از پنج  يكيكه عموما  ل،يدر خصوص انتخاب واحد تحل

عنوان  ايجمله، پاراگراف  ت،يواحد كلمه، موضوع، شخص

انتخاب « موضوع»واحد  قيتحق نيدر ا شود،يانتخاب م

تفاوت در  ليبه دل يحاصل شود كه مبحث نانيتا اطم ديگرد

 واژگان بكار رفته مغفول نمانده است.
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 هامتدولوژي استخراج شاخص در محتوا تحليل (: مراحل2)شكل 

 

خبرگان موضوع  ز،يمطالعات انجام شده ن ييخصوص روا در

اساس در  نيانتخاب شدند. بر ا يو صنعت يدر دو بعد علم

خبرگان  ينياستخراج شده، مورد بازب هايابتدا شاخص

 ينيها مورد بازبل اصلاحات، شاخصو پس از اعما يعلم

برق تهران بزرگ  عيلب در درون شركت توزكه اغ يخبرگان

حاكم بر شركت و صنعت  طيبوده و به شرا تيالمشغول فع

 داشتند، قرار گرفت. ياشراف كاف

 مدل یاعتبارسنج دوم: فاز

 يكه بر اساس مبان يشنهاديفاز دوم، پس از ارائه مدل پ در

است  ازيموجود توسعه داده شده، ن يهاو مدل ينظر

عوامل  نينجام شود. در واقع ارتباط بمدل ا ياعتبارسنج

از عوامل موجود در  کيگردد و مشخص شود كه هر  يبررس

قرار دارند و اگر  يرياعتمادپذ اصولاز  کيدر كدام  ،مدل

از مجموعه عوامل  رد،يقرار نگ ايدسته چيدر ه يصشاخ

 «يعامل ليتحل»مرحله، از روش  نيحذف گردد. لذا در ا

 کياين روش  ه شده است. دراستفاد يجهت اعتبارسنج

 ياصل ريمقاد يخط بياست كه از ترك يديجد ريعامل، متغ

برآورد  ريمشاهده شده به صورت رابطه ز يرهايمتغ

 .[31]شوديم

(1) 1 1
*     pj ji i jpj

F w x w x w x   

 ريمتغ يعامل نمره بيضر jiwام، i ريمتغ انگريب ixدر آن  كه

i ،امP و  رهايتعداد متغFj  عاملjبه  يعامل ليام است. تحل

 قيتحق ني. در اشوديانجام م يدييو تأ يدو صورت اكتشاف

 استفاده شد. SPSSدر نرم افزار  يدييتأ يعامل لياز تحل

پانل خبرگان عوامل و  ليبا تشك گريبار د زين تينها در

 تيقرار گرفته و در نها ياحصا شده مورد بررس يهاشاخص

 ارائه شد. ييمدل نها

 سازیپیاده -4

حاضر،  قيشده در تحق انيب يشناسروش يبه منظور اجرا

 يمبان کيستماتيس يمحتوا و بررس ليبه كمک انجام تحل

هاي اعتماد در ارتباط ابعاد و مؤلفه م،يو مرور مفاه ينظر

 ،يقيانجام مطالعات تطبهمچنين بين ذينفعان و سازمان و 

 عيتوز يهادر شركت يريجهت سنجش اعتمادپذ ييالگو

 .شد ييشناسا

، يک موجود يهاو مدل ينظر يمبان يبا توجه به بررس

سازمان براي اينكه بتواند شايسته اعتماد ذينفعان خود 

هر يک از  اعتماد جلب است عواملي را كه در باشد، لازم

شناسايي نموده و در ود مؤثر است، ذينفعان كليدي خ

را جهت  نتيجه با تقويت هر يک از آنها، بستر لازم

فراهم نمايد. بر اين اساس در تحقيق  خوداعتماد شايستگي 

حاضر محققين به دنبال يافتن عوامل اعتمادپذيري به 

ي ذينفع بوده و در عين هاصورت مجزا براي هر يک از گروه

با انجام تحليل محتواي سيستماتيک  نمودهحال سعي 

هاي بتوان اصول ثابتي را براي اعتمادپذيري سازمان

هاي شناسايي شده براي هر خدماتي مطرح نمود كه شاخص

كه  ي( مدل كل3شكل )بعد در ذيل آن اصول قرار بگيرد. 

 دهد. يرا نشان مبوده است آن در پي  حاضر قيتحق

:ا ول اعتمادپذیری
صلاحيت و شايستگي

پاسخگويي
شفافيت و مشاركت ذينفعان

ثبات
انصاف

صداقت
توجه و خيرخواهي

ي
سازمان

ن 
يدرو

ان
زم

سا
ن 

رو
ب

كاركنان

مشتريان

جامعه و ساير نهادها 
و سازمان ها

تأمين كنندگان و شركت هاي 
زنجيره تأمين

بين سازماني

 مدل مفهومي تحقيق(: 3)شكل 

 

 

 جمع آوري داده ها

 (كلمه، موضوع، پاراگراف و ...تعيين واحد تحليل )

 كدگذاري باز

 كدگذاري محوري

 پايايي تحليل محتوا

 تعيين شاخص ها

 قوله هاي اصلي و شاخص هامأييد روايي ت
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نشان داده شده است، با بررسي و  (3)همانگونه كه در شكل 

هاي سنجش اعتماد از نگاه آوري مباني نظري و مدلجمع

اعتمادپذيري ذينفعان مختلف، اين نتيجه حاصل شد كه 

بعد كلي درون  3 توان به صورت كلي دررا ميها سازمان

. جست و جو نمودسازماني، بين سازماني و برون سازماني 

شرايط و اما از آنجا كه هر سازماني متناسب با ماهيت، 

، ممكن است ذينفعان مختلفي را در اولويت رسالت خود

مدل و  ني، تدوتحقيق نيهدف ااز طرفي  و خود قرار دهد

يک سازمان در  نفعانيبهبود اعتماد ذشناسايي عوامل 

 نفعانيذ و است (برق تهران بزرگ عيشركت توز) خدماتي

 ان،يشركت شامل كاركنان، مشتر نيا يديكل

و جامعه  سازمان تأمينه پيمانكاران زنجيركنندگان و تأمين

 ينهادهاي مختلف دولتها و شهروندان و سازمان)مشتمل بر 

 ،تحقيقحوزه تمركز اين  نبنابراي ،هستند (و خصوصي

لذا در  باشد.ها ميي عوامل مؤثر بر اعتماد اين گروهشناساي

فرآيند انجام تحليل محتوا، در ابتدا بصورت جداگانه براي 

ها و اقدام به شناسايي شاخص ينفعاناين ذهر گروه از 

( 2جدول )در  اعتمادپذيري شد. هاي اصليمقوله

تحليل محتوا براي هر فرآيند هاي شناسايي شده در شاخص

 .نشان داده شده استكليدي يک از ذينفعان 

پنل  ليبه كمک تشك ،هياول يهاشاخص ييپس از شناسا

ه شد ييشناسا يهاشاخص يسازيو بوم دييخبرگان، به تأ

اعتمادپذيري، پس از جهت تكميل الگوي  و پرداخته شد

 موضوعات محوريبندي جمعها در هر بعد، با تأييد شاخص

 يرياعتمادپذ، اقدام به شناسايي اصول شناسايي شده

 پذيرياعتماد موضوعات محوري (3)جدول شد.  هاسازمان

احصا شده در فرآيند  هاي اصليمقولهكه همان  سازمان

نشان  هاي مختلفرا براي گروه، تندتحليل محتوا هس

به عنوان اصول اعتمادپذيري  اين موضوعات ،دهديم

شوند. چرا كه سازمان با رعايت اين اصول در شناخته مي

تواند شايسته ي خود، ميهافرآيندها، عمليات و استراتژي

زيرا اين اصول حاصل  ؛اعتماد ساير ذينفعان خود شود

هاي مختلف فعان در گروهبندي عوامل اعتماد ذينجمع

با  ،شودميمشاهده  جدولاين مانگونه كه در ه آنهاست.

اصل كلي  7 بندي نتايج تحليل محتوا،بررسي و جمع

)ستون  هاي خدماتي احصا گرديداعتماپذيري براي سازمان

 بدين صورت مدل پيشنهادي ارائه شد. و ؛(5

 اعتمادپذيري كلي اصول با توجه به نتايج ارائه شده،

شفافيت و مشاركت ، و شايستگي صلاحيت ،سازمان

و  پاسخگويي، توجه و خيرخواهي، صداقت، ثبات، ذينفعان

 هستند. انصاف

از ادي، نياز است با استفاده پس از توسعه مدل پيشنه

هاي علمي و منطقي اعتبار مدل مورد سنجش قرار روش

گيرد. در تحقيق حاضر علاوه بر اعتبارسنجي به كمک نظر 

بررسي  ليل عاملي تأييدي نيز استفاده شد، تاخبرگان، از تح

هاي موجود در هر يک از اصول به درستي شود آيا شاخص

ل بر مشتم ياپرسشنامهبنابراين اند يا خير. بندي شدهدسته

 نياستاندارد در ا يهاكه بر اساس پرسشنامه پرسش 45

ارشد شركت  رانيدم اريشده بود، در اخت يطراح نهيزم

بدست آمده از پرسشنامه  نتايجبر اساس قرار گرفت.  عيتوز

هاي پيشنهادي در هر يک از اصول به تأييد شاخص

استفاده از  جينتا (4)جدول اعتمادپذيري پرداخته شد. 

اين همانگونه كه در  .دهديرا نشان م تأييدي ياملع ليتحل

بعد  يعامل اعتبار لازم برا 2شود، تنها يجدول مشاهده م

عوامل حذف شدند  ستينظر را كسب نكرده و لذا از ل مورد

واقع  دييمورد نظر مورد تأ بنديدستهدر  گريد عامل 43و 

پانل خبرگان متشكل از  ليبا تشك زين تيشدند. در نها

به  ،ينشگاهخبرگان دا نيارشد صنعت برق و همچن رانيمد

كه پس از دو مرتبه رفت و  اقدام شدمدل پيشنهادي  دييتأ

برگشت و انجام اصلاحات جزيي، مدل ارائه شده مورد تأييد 

 قيحاصل از انجام تحق جينتا يدر ادامه به بررسقرار گرفت. 

 شود.يپرداخته م

 واريماكس چرخش تفاده از روشعاملي با اسنتايج تحليل : (4) جدول

ل
عوام

  

ت
صلاحي

 و 
ي

شايستگ
 

ت
شفافي

 و 
ت

مشارك
 

ذينفعان
 

ت
ثبا

ت 
صداق

 

توجه و 
ي

خيرخواه
 

ي
پاسخگوي

 

ف
صا

ان
 

ص
ي شاخ

ميزان بارعامل
ها

 

1383 

138 

1382 

1384 

1367 

1384 

1384 

1386 

1386 

1376 

1372 

1379 

1357 

1384 

1367 

1374 

139 

1396 

139 

1374 
1372 

1373 

1366 

1367 

1382 

1384 

1367 

1379 

1374 

1393 

1387 

1376 
1355 

1379 

1344 

1354 
1366 

1372 

1375 

1352 
1344 

1367 

1374 

139 
1383 



 دهمین همایش بین المللی انرژیدواز

 در هر بعد احصا شده از تحليل محتوا هايشاخص :(2) جدول

 جامعه زنجیره تأمین مشتريان كاركنان

هاي فرصت برابر اشتغال براي گروه

ف و عدالت، انصا تيمختلف و رعا
 فراگيري در استخدام كاركنان 

رساني روزارزيابي اثربخشي و به

سايت شركت در مداوم وب
 تعامل با مشتريان و ذينفعان

، ثبات و فراگيري ،عدالت تيرعا

سپاري برون يندهايدر فرآ شفافيت
 شركتتداركات و 

اي و توسعه اخلاق حرفه

مداري در رعايت حقوق قانون
 شهروندي

و  مانكارانيتوجه پ نزايم يابيارز

بر  يانسان يرويشركت به ن نيمشاور

قانون كار، سلامت و  تياساس رعا
 يايحوادث و حقوق و مزا ،يمنيا

 كاركنان

تسهيل دستيابي مشتركين به 

هاي اطلاعات از قبيل نسخه

صوتي، توسعه درگاه آنلاين و 
ايجاد حساب مشتركين و 

 هاي كاربردي تلفن همراهبرنامه

شودگي در روابط با صداقت و گ

شركاي كاري و پيمانكاران و 

تسهيم اطلاعات و ، كنندگانتأمين
 پاسخگويي به آنها

سازي اهداف، تبيين و نهادينه

هاي مدون در ها و برنامهسياست

بر جامعه و حقوق  تأثيراتحوزه 
 شهروندي

هاي مديريت منابع همراستايي سيستم

انداز و انساني با اهداف چشم
 هاي سازمانياستراتژ

هاي خاص و  شناسايي نيارمندي

 هاي آنهاپاسخگويي به اولويت

در  منصفانه و اخلاقي  رفتار

و انتخاب پيمانكاران و  تعاملات
 كنندگانتأمين

لحاظ نمودن حقوق شهروندي 

 در تصميمات و اقدامات سازمان

 توانمندسازي كاركنان شركت
رساني و پاسخگويي در اطلاع

 هاها و قطعيخصوص خاموشي

 يسهولت دسترس زانيم

 برق يوكارها به انرژكسب
 توسعه سلامت اداري

استخدام و انتصاب برابر زنان و مردان 

 در سطوح مختلف شركت

رعايت حريم خصوصي و 

 حفاظت اطلاعات مشتركين

اثربخشي فرآيندهاي كارفرمايي و 

 نظارتي )مديريت قراردادها(

 تكريم و پاسخگويي ارباب رجوع

 و شهروندان

 بهبود روشنايي معابر سازي ظرفيت پيمانكارانمتناسب ارائه خدمات غير حضوري كاركنان يشغل يمنيسلامت و ا

هاي برابر رشد، انتصاب و ارتقا  فرصت
 سالاريبراساس شايسته

شفافيت محاسبات و اطلاعات در 
 هاي برقحسابصورت

تعامل و مشاركت منظم با مجمع 
 عمومي 

ايمني شبكه و تأسيسات توسعه 
 توزيع برق

و  ستهيتوسعه كمي نيروي انساني شا

 كارآمد با توجه به چشم انداز 

قيمت مناسب خدمات از قبيل 

 هزينه انشعاب

تعامل مناسب و ، انجام الزامات

  يپرداخت به موقع تعهدات مال

هاي ها و زيرساختتوسعه فعاليت

 روابط عمومي

هاي )سياست يزشيانگ يهااستيس

 بر عملكرد( يپاداش و مزايا مبتن

وجود فرآيندهاي پاسخگويي 

 سريع و اثربخش به شكايات 

شايستگي )توانايي( كيفيت خدمات 

 بنديعايت زمانو ر و محصول

توسعه مديريت بحران و 

 هافوريت

 يسازمان يواحدها و مشاركت كاركنان

 نيتدو ،يسازمان يهاگيريدر تصميم

 هايو استراتژاهداف  ندها،يفرآ

ارزيابي و حفظ رضايت 

هاي كيفيت مشتركين در حوزه

 هامحصول، ارائه خدمات و هزينه

ها و ها، رويهوجود ثبات در سياست

اقض تن وجود عدمو  عملكرد شركت

 بين گفتار و رفتار سازمان
 

كاركنان و  اتيدريافت شكا يندهايفرآ
به آن اعم از كاركنان تمام  ييگوپاسخ

 ره وقت و پيمانكارانوقت، پا

ها مشاركت مشتركين در تصميم
 و اقدامات سازمان

حقوق و در عدالت  رعايت
اختيارات و  ،ها، قدرتمسئوليت

 مزايا

 

 رانيمد ياحرفه تيتوسعه ظرف
بهبود دسترسي مشتركين 

 درآمدپذير و كمخانگي آسيب

 يبرا ريبا توان يروابط مال تيشفاف

 ينرژسهم  خدمات فروش ا افتيدر
 

 
 جهت شناسايي اصول اعتمادپذيرياحصا شده از تحليل محتوا  ()موضوعات محوري هاي اصليمقولهبندي جمع(: 3) جدول

 هامقوله رح نهاييش امعهج زنجيره تأمين شتريانم كاركنان

 شايستگي و صلاحيت عملكرد توانمندي و شايستگي كيفيت خدمات توانمندي و شايستگي

گشودگي و شفافيت، 

 ركتمشا
 گشودگي و تعامل اطلاعات واضح و قابل دسترس

 شفافيت و افشاگري

 تعامل با جامعه

شفافيت و مشاركت 

 ذينفعان

 ثبات - اندهيثبات در فرآ يكسان بودن رويه ارائه خدمات ثبات

 صداقت صداقت صداقت حسن نيت صداقت

توجه به نيازها و خيرخواهي 

 و حمايت از كاركنان

مشتريان و توجه و احترام  به 

 همدلي
 حسن رفتار

توجه به نگراني، منفعت 

 و علايق شهروندان
 توجه و خيرخواهي

پاسخگويي به شكايات و 
 هادرخواست

 پاسخگويي ييو پاسخگو ميتكر تسهيم اطلاعات و پاسخگويي پاسخگويي به شكايات

 انصاف انه و اخلاقيرفتار منصف انصاف و عدالت رعايت عدالت و عدم تبعيض انصاف و عدالتفراگيري، 
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 یریگجهینتبحث و  -5

در اين تحقيق با توجه به ضرورت بيان شده درباره وجود 

مدل جامع و يكپارچه سنجش وضعيت اعتمادپذيري 

هاي ها، اقدام به شناسايي ابعاد و شاخصسازمان

اعتمادپذيري در سه حوزه دورن سازماني، برون سازماني و 

صول كلي اعتماد سازماني تعيين اهمچنين بين سازماني و 

 شده است.

مطالعات انجام شده نشان داد كه اعتماد مفهومي پيچيده و 

چندوجهي است كه هم در سطح فردي و هم سازماني معنا 

 ،يبه عنوان يک سرمايه اجتماع ،امروزه اعتماد و يابدمي

در  ازيمورد ن يطرفه و از عناصر اصل آغاز هر نوع رابطه دو

هاي و بنيان تمام تعاملات و كنشباشد مي ستد و انجام داد

روزمره در جوامع بشري چه در ارتباطات ميان فردي و چه 

 .[8]ها استها و سازماندر ارتباطات اجتماعي بين گروه

بخشي از اعتماد به عملكرد شركت و كيفيت خدمات و 

اما به خاطر ماهيت رفتاري و  ،شودمربوط ميمحصولات آن 

شناختي اعتماد، بخش عمده آن به انتظارات و درک و 

شود نه لزوما تصوير ذينفعان از عملكرد شركت مربوط مي

 .[31] عي شركتعملكرد واق

اعتماد،  يستگيتوجه داشته باشند كه شا ديها باسازمان

ها و افراد سازمان يقدرت برا ءو منشا يديكل ايهيسرما

اما از دست  طلبديم ييبالا نهيزمان و هز ياست. اعتمادساز

رخ دهد.  يكوتاه اريدادن آن ممكن است در مدت زمان بس

 او عمل است، چر حرف انيم يكپارچگيكسب اعتماد  لازمه

بهتر از كلمات و  يليها خكه رفتار و عمل افراد و سازمان

مطالعات كند. مي انيآنها را نما يهاتياولو شانيهاهيانيب

دهد به هاي پيشرو در اين زمينه نشان ميتجربيات شركت

برقراري ارتباط مؤثر با ذينفعان، درک انتظارات صورت كلي 

ن شفافيت و پاسخگويي شركت آنها و مشاركت آنها، همچني

تواند بر تصويري كه ذينفعان از شركت در ذهن دارند و مي

 در نتيجه اعتماد ذينفعان اثرگذار باشد. 

گيري اعتماد تنها براساس بسياري از موارد، شكل در

پذير نيست و نهادها و مبادلات و تعاملات فردي امكان

مورد نياز  گيري اعتماد در سطح كلانترتيباتي براي شكل

 ياست. نهادها شامل قوانين، مقررات، ساختارها و استاندارها

 نيرا تضم گرانيرفتار د يريپذبينياست كه پيش يرسم

. داشتن استانداردهاي عملكردي، رفتاري و مقررات كنديم

تواند به بهبود اعتماد جامعه هاي مختلف ميداخلي در حوزه

ات عمومي تحت كمک كند. در بسياري از كشورها، خدم

تنظيم مقررات دولت و نهادهاي مستقل تنظيم مقررات 

 مهستند و اين امر اطمينان لازم را براي مردم و جامعه فراه

خود  ،هاي خدمات عموميسازد. حتي بسياري از شركتمي

هاي پيشنهاد دهنده وجود تنظيم مقررات عمومي در حوزه

اركت فعال اند و با مشمحيطي و فني بودهاجتماعي، زيست

گيري نظام تنظيم مقررات در سطح ملي و بخشي به شكل

 . [34-32]اندكمک كرده

هاي بخش افزايش ميزان تعاملات شركت باهمچنين 

هاي مشاركت خصوصي و دولتي با جامعه، توسعه استراتژي

اجتماعي جهت تقويت و بهبود اعتماد ميان شركت و 

هاي استراتژيک اين ذينفعان كليدي جزئي از برنامه

است. اقدامات برون سازماني مسئوليت ها شده شركت

اجتماعي،  صادي،اجتماعي شركتي مانند اقدامات اقت

محيطي و تبعيت از قوانين و مقررات و افشاي اين زيست

تواند بر شهرت سازمان اثر گذاشته و هم منجر اقدامات مي

ها به بهبود اعتماد ذينفعان و هم بهبود عملكرد مالي شركت

ها از راستا سازمان نيها گردد. در او موقعيت رقابتي آن

در فرآيندهاي اجتماعي و  تطريق روابط عمومي، مشارك

توانند بر ها و عملكرد اجتماعي خود ميافشاي گزارش

هاي اعتماد اجتماعي اثر بگذارند. بنابراين اقدامات و گزارش

مسئوليت اجتماعي شركتي به عنوان يک ابزار ارتباطي با 

ه بهبود درک جامعه از شركت كمک كند و تواند بجامعه مي

 .[35]گيري اعتماد اجتماعي اثرگذار باشدبر شكل

گذار بر تأثيرحوزه از ميان عوامل اصلي  نيا صاحبنظران

در  «پاسخگويي»ترين عامل را وضعيت اعتماد عمومي، مهم

ه وجود تعريف شفاف از اند كهاي دولتي دانستهشركت

تفويض وظايف محوله، مشخص بودن مسئوليت انجام كار، 

ويي در قبال امور محوله، گناپذير بودن مسئوليت پاسخ

راه  ريمس نيتواند در ايها مبودن پاسخ مستدلمستند و 

 .گشا باشد

اقدامات و  ديها باسازمان ،«تيشفاف» شيافزا يراستا در

مند به علاقه يهاگروه ايد افرا يخود را برا يهاميتصم

و قابل فهم كنند،  ريپذسازمان اثبات يهاميتصم اياعمال 

قابل  زيآن ن لياز تحو يشده، آگاه انيعلاوه بر اطلاعات ب

معتقد باشند كه  ايدرک كنند،  ديبا نفعانيتوجه است. ذ

است  ازيسازمان، شفاف است و به آنان آنچه را كه ن نيا

و  يو از آنجا كه مفهوم اطلاعات واقع شودبدانند، گفته مي
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است تا  كنندهافتيدر يازهايدر ارتباط با ن شتريب ياساس

استاندارد  نيتواند از عهده انمي تيفرستنده، شفاف يازهاين

. خواهنديم چه نفعيمگر سازمان بداند كه افراد ذ ديبرآ

به  يافشاگر يموجب ارتقا نفعيمشاركت افراد ذ ن،يبنابرا

 ييگومستلزم پاسخ ن،يچنهم تيشود. شفافمي تيشفاف

مياعمال، گفتار و تصم يشفاف پاسخگو يهاسازمان و است

در  ياطلاعات جهت بررس نيا رايخود هستند، ز يها

 .گيردقرار مي گرانيدسترس د

نشان داد رضايت مشتريان و برقراري  قيتحق نيا جينتا

اد مشتريان گيري اعتمارتباط با آنها دو عامل مؤثر در شكل

توان هستند. راهكارهاي بهبود اعتماد مشتريان را مي

بندي و شناسايي نيازها و انتظارات آنها، بهبود كيفيت طبقه

 بهمحصولات و خدمات شركت، مديريت پاسخگويي 

گيري و حفظ رضايت هاي اندازهنيازهاي مشتريان، برنامه

تري مشتريان و استقرار فرهنگ پاسخگويي و احترام به مش

 .[36]در شركت عنوان نمود

هاي ذينفع سازمان مانند ارتباطات و مبادلات با گروه بهبود

هاي دولتي و عمومي و شهري نهادهاي بالادستي، سازمان

تواند به بهبود اعتماد اين ذينفعان منجر شود. در مي

ور افراد در اقداماتي چون حض ،يو اجتماع يمبادلات اقتصاد

باشند. مي تينظر حائز اهم نياز ا يفاتيجلسات تشر

 لبدر قاهاي ذينفع سازمان ثر با گروهؤهمچنين تعامل م

بر اعتماد  تواندها ميها و پانلجلسات رو در رو، همايش

 .ذينفعان اثرگذار باشد

تسهيم اطلاعات نقش  زين تأمينهاي زنجيره سازمان بين

تماد دارد. اطلاعات شامل گيري اعكليدي در شكل

شركت پيش  تأمينرساني به شركاي تجاري و زنجيره اطلاع

از هرگونه تغييرات، مبادله اطلاعات موردنياز براي 

و وجود سيستم اطلاعاتي مشترک ريزي كسب و كار، برنامه

زنجيره  كاررساني درباره تغييراتي كه بر كسب و اطلاع

يت اطلاعات مشتمل بر به باشد. كيفمي ،اثرگذار است تأمين

موقع بودن، صحيح بودن، كامل بودن و دردسترس بودن آن 

تعاملات  نيگيري اعتماد اثرگذار است. همچننيز در شكل

ها تواند منجر به بيان انتظارات، تصورات و خواستهمنظم مي

فراهم  تأمينبين زنجيره  را اداز اعتم جويگردد و 

 .[37]سازد

اي، هاي رفتاري حرفهوجود ترتيبات نهادي مانند نظامنامه

 تأمينتواند اعتماد را در زنجيره مقررات و استانداردها مي

يت و عدالت در فرآيندهاي كاري بهبود دهد و به شفاف

 دهي،مانند فرآيند سفارش تأمينسازمان در رابطه با زنجيره 

 ها و  غيره كمک كند. برگزاري مناقصات، پرداخت

 

 سپاسگزاری
 نيتدو يدر راستا يقاتيپروژه تحق کيحاصل  قيتحق نيا

 عيشركت توز يزيراعتماد در معاونت برنامه يستگيمدل شا

آن  شركت بوده است  يگذارهيگ و با سرمابرق تهران بزر

 شانيا يو معنو يمال يهاتيو حما يكه از حسن همكار

 .ميكمال تشكر را دار

 عمراج
 ينقش اعتماد سازمان“ .(1396) .ف زاده،يعرفان .س ،يقنبر ]1[

فصلنامه مطالعات رفتار  .”كاركنان يسازمان ينيبدب ليدر تعد

 .148-125، 2شماره ،يسازمان

عوامل مؤثر “ .(1393) .رهنورد، ف .طاهرپور، ح .ب ،يخانقره ]2[

فصلنامه  .”در شهر تهران يدولت يهابر اعتماد به سازمان
 .856-839، 4، شماره 6، دوره يدولت تيريمد

و اعتماد  يارتباط جوّ سازمان“ .(1394) .م ار،يكتاي .ح ،يآداب ]3[

 .”يريگميمشاركت كاركنان در تصم زانيبا م يسازمان

، 13، شماره4دوره ت،يريدر مد يكاربرد يهافصلنامه پژوهش
81-91. 

 .”اعتماد يبر مبنا تيريمد“ .(1381) .م ،يمهربان ياحمد ]4[

 .41-37، 11، شماره 46دوره  ت،يريتوسعه مد

 نيب رابطه يبررس“. (1393) .ا ،ياريخدا .پ ،يآبادسلطان ]5[
 نايس ير دانشگاه بوعلد يسازمان تيبا خلاق ياعتماد سازمان

، 4، شماره9دوره  ،يآموزش تيريمد يهاينوآور .”همدان

86-95. 

كنفرانس  نيپنجم .”ياعتماد سازمان“ .(1386) .م ،يقربان ]6[
 .تهران ت،يريمد يلالمل نيب

Paliszkiewicz, J. Klepacki, B. (2013). “Tools 

of building customer trust. in Active 

Citizenship by Knowledge Management & 

Innovation”. Management, Knowledge and 

Learning International Conference.  

[7] 

تا  ياز اعتماد عموم“ .(1391) .م ،يخانباش .ش ،يزاهد ]8[
، 15دوره  ران،يدر ا تيريمد يهاپژوهش .”ياسياعتماد س

 .96-73، 4شماره
Martins, N. (2002). “A model for managing 

trust”. International Journal of manpower, 

23(8): p. 754-769. 

[9] 

Nyhan, R.C. (2000). “Changing the paradigm: 

Trust and its role in public sector 

organizations”. The American Review of 
Public Administration, 30(1): p. 87-109. 

[10] 



 دهمین همایش بین المللی انرژیدواز

Schoorman, F.D. Mayer, R.C. Davis, J.H. 

(2007). “An integrative model of 

organizational trust: Past, present, and future”. 

Academy of Management review, 32(2): p. 
344-354. 

[11] 

Bryson, J.M. (2004). “What to do when 

stakeholders matter: stakeholder identification 

and analysis techniques”. Public management 

review, 6(1): p. 21-53. 

[12] 

Atkinson, A.A. Waterhouse J.H. Wells, R.B. 

(1997). “A stakeholder approach to strategic 

performance measurement”. Sloan 

management review, 38(3) 

[13] 

Saeed, M.M. Arshad, F. (2012). “Corporate 

social responsibility as a source of 

competitive advantage: The mediating role of 
social capital and reputational capital”. 

Journal of Database Marketing & Customer 

Strategy Management, 19(4): p. 219-232. 

[14] 

و  يماناعتماد درون ساز“ .(1383) .زاده، ححسن .ح ،يزارع ]15[

 تيريمد .”كشور يياجرا يهاموجود سازمان تيوضع يبررس

 .126-79، 2، شماره7دوره  ،يفرهنگ سازمان
 يالگو“ .(1396. )غ ،يدريح .آرزمجو، ه .م ،يقباديك ]16[

برق با  نياعتماد سازمان از نگاه مشترك يستگيسنجش شا

كنفرانس  نيو دوم يس. ”يشركت ياعاجتم تيمسئول كرديرو

 .برق، تهران يالملل نيب
Castaldo, S. et al. (2009). “The missing link 

between corporate social responsibility and 

consumer trust: The case of fair trade 

products”. Journal of business ethics, 84(1): p. 

1-15. 

[17] 

Riddalls, C.E. et al. (2002). “Quantifying the 

effects of trust in supply chains during 

promotional periods”. International Journal of 

Logistics, 5(3): p. 257-274. 

[18] 

Bachmann, R. Inkpen, A.C. (2011). 

“Understanding institutional-based trust 
building processes in inter-organizational 

relationships”. Organization Studies, 32(2): p. 

281-301. 

[19] 

. (1377)ترجمه دكتر سيد مهدي الواني،  .آون هيوز ]21[

 .انشارات مروايد، تهران .”مديريت دولتي نوين“

عوامل مؤثر بر “ .(1391) .ج ،يبيهزارجر .ن ،يمروت ]21[
و توسعه  فاهر يزيربرنامه .”ياعتماد اجتماع يريگشكل

 .66-27، 7، شماره 2دوره  ،ياجتماع
Möllering, G. Bachmann, R. Hee Lee, S. 

(2004). “Introduction: Understanding 

organizational trust–foundations, 

constellations, and issues of 

operationalisation”. Journal of Managerial 
Psychology, 19(6): p. 556-570. 

[22] 

بر  مؤثرعوامل  يبررس“ .(1388) .ر ،يصفر .ج ،يبيهزارجر ]23[

دوره  ،يكاربرد يشناسجامعه .شهروندان ياعتماد اجتماع

 .38-17، 4، شماره 21

 .(1389) .ع ،يعابد .م ،يتنعم .غ ،يطالقان .ح ،يعابد ]24[

 تيريبر اعتماد شهروندان به مد مؤثرسنجش عوامل “
 .52-43، 9، شماره 42فردا، دوره  تيريمد .”يشهر

 .(1389) .واثق، ب .م ،يفتاح .ع ان،ينرگس .ع ان،يمنور ]25[

و  يمشاركت عموم ،يعموم ييپاسخگو نيرابطه ب يبررس“

 تيريمد يهاپژوهش .”يدولت يهادر سازمان ياعتماد عموم
 .274-251، 3، شماره 14دوره  ،رانيدر ا

 اعتماد يريگاندازه“ .(1391) .زاده، شوهاب .م ان،يمحمد ]26[

دوره  ت،يريمد هينشر .”يبخش دولت يهادر سازمان يعموم

9 ،139-148. 
عوامل مؤثر بر  يبررس“ .(1388) .ر ،يصفر .ج ،يبيهزارجر ]27[

 ،يبردكار يشناسمجله جامعه .”شهروندان ياعتماد اجتماع

 .38-17، 4، شماره 21دوره 

 يهابه سازمان يارتقاء اعتماد عموم“ .(1389) .فرد، حييدانا ]28[
 .”شهروندان يتمنديگر رضامداخله رينقش متغ نيي: تبيدولت

 .292-263، 4، شماره 1دوره  ،يبازرگان يراهبردها

تحليل محتوا در علوم اجتماعى و “ .(1373) .ا ،يهلست ]29[

 .تهران ،ييانتشارات دانشگاه علامه طباطبا .”انسانى

Osborne, J.W. Costello, A.B. (2009). “Best 

practices in exploratory factor analysis: Four 

recommendations for getting the most from 

your analysis”. Pan-Pacific Management 

Review, 12(2): p. 131-146. 

[30] 

 نييتب“ .(1395) .ا ،ينيحس .م ،ييرخدايش .زاده، ز مياهابر ]31[

 يهاتيدر وبسا کينقش عوامل مؤثر بر اعتماد الكترون
شماره  ،يگردشگر تيريفصلنامه مطالعات مد .”يگرگردش

34 ،111-129. 

Stakeholder Engagement Incentive Scheme, 

Part 2, UK Power Networks’ Stakeholder 

Engagement Submission 2014/15 

[32] 

Ausgrid's key stakeholder processes and 
approaches to engagement-2010/2011. 

[33] 

Sustainability Report 2010-11, Powering a 

Greener Tomorrow, Tata Power. 

[34] 

راهنماي چارچوب “ .(1389. )ع دوار،يام .ط ،يخارستان ]35[

 ياجتماع تيمسئول جيمركز ترو .”ارگزارشگري جهاني پايد

 .ها، تهرانشركت

 يريگاندازه يهاروش“ .(1384. )ع ،ييسقا .م ،يكاوس ]36[

 .تهران ان،سبز انتشارات ،چاپ دوم .”يمشتر تيرضا
Chen, J.V. et al. (2011). “The antecedent 

factors on trust and commitment in supply 

chain relationships”. Computer Standards & 

Interfaces, 33(3): p. 262-270. 

[37] 

 


